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ABSTRAK
Nama Penyusun : Muh Imam Mundzar
NIM : 50700108004
Fak/Jur : Dakwah dan Komunikasi/Ilmu Komunikasi
Judul Skripsi : Strategi Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar
Barat dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
Penulisan skripsi ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Strategi
Humas PT. PLN (PERSERO) rayon Makassar Barat dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan, serta mengetahui kendala yang dialami humas PT. PLN
(PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Guna mencapai tujuan
tersebut, maka penelitian ini didasarkan pada tipe penelitian kualitatif dengan
menggunakan metode deskriptif kualitatif yaitu penelitian yang bertujuan
mendeskripsikan (menggambarkan atau melukiskan) tentang keadaan objek secara
sitematis, faktual, dan akurat berdasarkan fakta yang ada atau mengumpulkan data
dan informasi mengenai keadaan suatu gejala yang terjadi dan mengolahnya
sehingga menjadi jelas, akurat da  sistematis.
Hasil penelitian yang didapatkan adalah (1) Strategi Humas PT. PLN
(PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah komunikasi efektif,
promosi, sosialisasi, kegiatan sosial, dan pelayanan. (2) Kendala yang dialami
Humas PT. PLN (PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah
penyampaian informasi kepada pelanggan yang kurang efektif  dalam hal ini
terkait mengenai kemampuan SDM, dalam menyampaikannya,
ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan keterbatasan
peralatan dan sumber daya manusia atau SDM yang dimiliki PLN, kurangnya
fasilitas memadai yang diberikan kepada humas, dan keterbatasan dana.
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Era globalisasi sekarang ini, menuntut perusahaan untuk meningkatkan
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing. Perubahan
teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong perusahaan
untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan yang telah mereka
dapatkan dari perusahaan. Banyak cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, salah satunya yaitu dengan
memberikan kesan/citra yang baik dalam hal produk maupun pelayanan kepada
konsumen.
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang ada di Indonesia sangat
berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam
menjalankan usahanya, karena kebanyakan dari perusahaan milik pemerintah
tersebut telah memonopoli beberapa bidang usaha yang mengatur kehidupan dan
kebutuhan hidup masyarakat. Oleh karena itu, dalam mengatur dan menjalankan
usahanya, BUMN diatur dan dikelola oleh pemerintah karena sangat berhubungan
dengan nasib masyarakat Indonesia. Badan Usaha Milik Negara tersebut,
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari dunia usaha pada
umumnya dan masyarakat pada khususnya dan harus dapat mempertahankan citra
yang baik di mata masyarakat. BUMN harus dapat memberikan kepuasan kepada
2masyarakat selaku konsumen dan memberikan citra yang baik di mata masyarakat
dengan cara memberikan pelayanan yang berkualitas. Melihat keadaan tersebut,
pemerintah berupaya agar BUMN berusaha dapat memperbaiki keadaan dengan
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Dengan pelayanan yang
baik, diharapkan masyarakat akan merasa dihargai dan tidak merasa diabaikan
haknya dan akhirnya masyarakat sebagai pengguna atau pelanggan dari jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan milik pemerintah tersebut akan merasa puas.
PT. PLN (PERSERO) merupakan salah satu perusahaan milik negara yang
memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam
penyediaan jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di
Indonesia. Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat,
khususnya kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat
kepuasan masyarakat menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya
pendapatan masyarakat yang maju dan modern. Dalam melakukan kegiatannya,
PT. PLN (PERSERO) menyediakan bagian pelayanan pelanggan yang tugasnya
memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh setiap pelanggan.
Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting didalam usaha
meningkatkan kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini
merupakan faktor pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. PLN
(PERSERO). Dalam rangka meningkatkan pelayanan penyediaan tenaga listrik
oleh PT. PLN (PERSERO) kepada masyarakat pada umumnya dan pelanggan
pada khususnya, maka berdasarkan UUD RI No. 30 Tahun 2009 tentang
3ketenagalistrikan bahwa, tenaga listrik mempunyai peran yang sangat penting dan
strategis dalam mewujudkan tujuan pembangunan nasional. Usaha penyediaan
tenaga listrik dikuasai oleh negara dan penyediaannya perlu terus ditingkatkan
sejalan dengan perkembangan pembangunan agar tersedia tenaga listrik dalam
jumlah yang cukup, merata, dan bermutu. Untuk itu PT. PLN (PERSERO)
memberikan perhatian khusus kepada kegiatan pelayanan dalam hal pemenuhan
kebutuhan pelanggan agar dalam pelaksanaannya dapat memuaskan
pelanggannya.1
Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat yang
diharapkan, pelanggan akan merasa kurang / tidak puas. Pelanggan yang merasa
tidak puas terhadap kualitas/pelayanan yang diberikan, dengan sendirinya akan
menceritakan kepada orang lain sebagai komplain atas ketidakpuasannya. Oleh
karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN
(PERSERO) pada masyarakat harus selalu dilakukan untuk mengetahui dan
merencanakan strategi yang lebih baik di masa mendatang dan lebih
meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan konsumen serta untuk meminimalisasikan masalah.
PT. PLN (PERSERO) rayon Makassar Barat merupakan Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) yang melayani kepentingan umum dan bergerak di bidang
pelayanan pembayaran rekening listrik, pelayanan pemasangan baru dan
1 Buku UUD RI 30 Tahun 2009, tentang ketenegelistrikkan
4perubahan daya, pelayanan keluhan pelanggan mengenai pembacaan meter, dan
sebagainya. Demi terselenggaranya penyaluran aliran listrik, dibutuhkan sarana
penghubung berupa saluran transmisi, sedangkan jasa yang disalurkan berupa
tenaga listrik. PT. PLN (PERSERO) melaksanakan kegiatan pembangunan di
segala bidang dalam upaya meningkatkan kesejahteraan masyarakat, terutama
dalam bidang kelistrikan. Pembangunan PT. PLN (PERSERO) tidak semata-mata
dimaksudkan untuk mencari keuntungan laba semaksimal mungkin, tetapi
cenderung untuk mencapai kesejahteraan masyarakat. Oleh karena itu,
pembangunan PT. PLN (PERSERO) tetap berjalan walaupun menggunakan biaya
yang sangat mahal. Hal ini disebabkan oleh adanya karakteristik pembangunan
listrik yang memiliki daya dorong ke belakang (Backward Linkage) dan daya
dorong ke depan (Forward Linkage) yang relatif besar.
PT. PLN (PERSERO) harus menempatkan diri seimbang di antara dua
kepentingan yang dominan, yaitu : (1) sebagai perusahaan, PT. PLN (PERSERO)
secara kontinu perlu memperoleh keuntungan ekonomis untuk dapat dan mampu
meningkatkan mutu dan jumlah pelayanan listrik untuk umum; (2) sebagai salah
satu komponen pembangunan nasional, PT. PLN (PERSERO) mengemban tugas
untuk menyediakan pelayanan tenaga listrik di seluruh wilayah tanah air yang
tidak selamanya memberikan keuntungan ekonomis.
Sejalan dengan hal di atas, PT. PLN (PERSERO) berupaya untuk berperan
: (1) sebagai pendorong, penggerak dan penunjang pembangunan nasional; (2)
5sebagai sarana peningkatan produktivitas dan efisiensi; (3) sebagai penunjang
lancarnya kegiatan perekonomian dan pemerintahan.
Kebutuhan akan jasa listrik di Sulawesi Selatan dari tahun ke tahun
menunjukkan adanya peningkatan. Peningkatan akan dibutuhkannya jasa listrik
ini merupakan dampak yang positif untuk menunjang tersalurnya potensi yang
dimiliki PT. PLN (PERSERO). Secara umum, pelayanan jasa listrik pada PT.
PLN (PERSERO) didominasi oleh pelayanan pembayaran rekening listrik.
Salah satu cara untuk membentuk sebuah loyalitas yaitu dengan
memberikan kualitas pelayanan yang baik dengan memenuhi kebutuhan para
pelanggannya, memberikan informasi yang cepat dan akurat serta memberikan
keramahan saat melakukan pelayanan adalah kunci dari loyalitas pelanggan.
Sebagaimana firman Allah SWT dalam surat Ali-Imran Ayat 159, yang berbunyi :








Terjemahannya :
159. Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu[246]. kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya. [246] Maksudnya: urusan
6peperangan dan hal-hal duniawiyah lainnya, seperti urusan politik,
ekonomi, kemasyarakatan dan lain-lainnya.2
Surat Ali-Imran menjelaskan mengenai hubungan antar manusia, dimana
kita harus selalu berbuat baik terhadap sesama manusia karena sesungguhnya
Allah tidak menyukai orang-orang yang sombong. Kaitannya dengan kualitas
pelayanan ini adalah sikap maupun prilaku humas harus baik dan sopan terhadap
pelanggannya, sehingga pelanggan akan merasa sangat puas, serta mampu
menarik perhatian untuk tetap setia terhadap prusahan tersebut dalam
menggunakan jasa pelayanan yang perusahaan berikan, dengan demikian akan
saling menguntungkan bagi kedua belah pihak (manusia saling membutuhkan satu
sama lainnya untuk mencapai suatu tujuan), karena perusahaan tidak akan
berkembang tanpa adanya konsumen yang selalu setia terhadap produk-produk
yang diberikan perusahaan.
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengkaji
permasalahan ini melalui penelitian dengan judul: “Strategi Humas PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.”
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus
Untuk menghindari dari berbagai argumentasi, serta penafsiran-penafsiran
berbeda-beda yang akan timbul setelah membaca tulisan ini serta untuk mencegah
2Al-Qur’an dan terjemahnnya, website http//www.alquran-indonesia.com diunduhpada
tanggal 29 April 2013, pukul 21.00 Wita
7munculnya kesimpangsiuran dalam penelitian ini, maka penulis terlebih dahulu
mengemukakan penjelasan dan pokok permasalahan yang terdapat didalam judul.
1. Strategi adalah proses penentuan rencana yang berfokus pada tujuan
perusahaan dalam hal ini mengenai strategi kepuasan pelanggan, yang
dibuat oleh humas PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat disertai
penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat
dicapai.
2. Humas adalah  suatu divisi yang dibentuk oleh PT. PLN (PERSERO)
Rayon Makassar Barat untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan
memberikan pelayanan bagi pelanggan.
3. PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat adalah singkatan dari
perusahaan listrik negara cabang Makassar. PT.PLN (PERSERO)
merupakan salah satu badan usaha milik negara (BUMN) di bawah
kementrian BUMN yang bergerak dipelayanan listrik, yang mengurusi
semua aspek kelistrikan yang ada di Indonesia khususnya di Makassar.
4. Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung antara PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat
dengan pelanggannya atau melalui mesin secara fisik, dan menyediakan
kepuasan pelanggan.
5. Pelanggan adalah setiap orang yang menjadi pemakai barang dan atau jasa
dari prusahaan tersebut baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga dan
orang lain.
8C. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas,
maka  peneliti mengangkat rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah strategi humas PT. PLN (PERSERO) rayon Makassar Barat
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan ?
2. Kendala-kendala apa yang dialami humas PT.PLN (PERSERO) rayon
Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan ?
D. Kajian Pustaka
1. Muh Yunus Bandu, E 211 09 254. “ Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan yang menggunakan jasa
PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat. Perbedaan penelitian
terdahulu dengan penelitian yang sekarang sangatlah berbeda dari segi
metode penelitiannya, metode penelitian terdahulu menggunakan metode
penelitian kuantitatif sedangkan metode penelitian yang sekarang
digunakan oleh peneliti metode penelitian kualitatif.
2. Mona Nadia, “Strategi Publik Relations dalam Meningkatkan dan
Mempertahankan Kepuasan Konsumen Binus Center” Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi public relations, kegiatan
public relation, dan juga penilaian konsumen terhadap strategi public
9relations Binus Center dalam meningkatkan dan mempertahankan sebuah
kepuasan konsumen. Metode penelitan yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kualitatif. Hasil yang dicapai dari penelitian ini yaitu, strategi
alumni segment’s terlihat cenderung positif dalam meningkatkan dan
mempertahankan kepuasan konsumen BINUS Center. Simpulan dari
penelitian ini adalah ada-nya suatu hubungan antara strategi pubic relation
dalam meningkatkan dan mempertahankan kepuasan konsumen serta
kegiatan yang dilakukan terbukti dalam meningkatkan dan
mempertahankan kepuasan konsumen BINUS Center.
3. Bagus Mohamad Gandhi Sutarso, “Strategi Meningkatkan Kepuasan
Konsumen (Study Kasus PT. PLN (PERSERO) di Wilayah Semarang)”
Perusahaan Listrik Negara atau PT. PLN (PERSERO) saat ini adalah
BUMN milik pemerintah yang diberi hak monopoli (sesuai dengan pasal
33 UUD 45) untuk memasok listrik kepada masyarakat (konsumen).
Lembaga ini tidak hanya berwenang dalam mengatur distribusi maupun
sumber pemasokannya, akan tetapi juga mengambil bagian dalam
mengatur jalur administrasi pelayanan public. Penelitian ini dilakukan
dengan mengambil 112 responden dari 500 sampel yang diedarkan yang
populasinya dari pelanggan PLN di wilayah Semarang. Berdasarkan
sampel dari 112 responden (pelanggan) di wilayah Semarang, hasil
penelitian ini mengindikasikan bahwa Kualitas Pelayanan dan Strategi
Pelayanan yang diajukan telah diteliti menggunakan metode Structural
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Equation Modelling (SEM). Hasil yang didapatkan adalah kualitas
pelayanan dan strategi pelayanan berpengaruh positif pada peningkatan
kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen tersebut mempengaruhi
kinerja perusahaan
E. Tujuan Penelitian Dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui strategi humas PT. PLN (PERSERO) rayon
Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya.
b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dialami humas PT.PLN
(PERSERO) rayon Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan.
2. Kegunaan Penelitian
a. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat melengkapi dan
memperkaya khasanah penelitian tentang ilmu komunikasi khususnya
komunikasi pemasaranserta pengembangan ilmu pengetahuan yang
lebih luas.
b. Secara akademis, penelitian ini diharapkan mampu memperluas dan
memperkaya khasanah pengetahuan mengenai ilmu komunikasi dan
penelitian kualitatif dalam bidang komunikasi khususnya komunikasi
pemasaran, mengingat sangat sedikit yang meluangkan waktunya
untuk mengkaji masalah pendampingan terhadap humas dalam
meningkatkan kepuasan konsumen.
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c. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi
bersama dalam memahami para pecandu dan perlunya melakukan
pengembangan hubungan antar pribadi kepada mereka agar dapat
menjalani hidup yang selaras dalam lingkungan masyarakat, serta
menjadi pembelajaran bagi mahasiswa.
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BAB II
TINJAUAN TEORITIS
A. Konsepsi Strategi
Konsep strategi telah banyak didefinisikan oleh beberapa ahli, yang
intinya menyatakan bahwa strategi adalah suatu alat yang digunakan untuk
mencapai tujuan. Strategi dapat dikatakan sebagai suatu tindakan penyesuaian
untuk mengadakan reaksi terhadap situasi lingkungan tertentu yang dapat
dianggap penting, dimana tindakan penyesuaian tersebut dilakukan secara
sadar berdasarkan pertimbangan yang wajar. Strategi dirumuskan sedemikian
rupa sehingga jelas apa yang sedang dan akan dilaksanakan perusahaan demi
mencapai tujuan yang ingin dicapai. Pengertian Strategi menurut Argyris,
Mintzberg, Steiner dan Miner seperti yang dikutip oleh Rangkuti :3
“Strategi merupakan respon secara terus-menerus maupun adaktif
terhadap peluang dan ancaman eksternal serta kekuatan dan kelemahan
internal yang dapat mempengaruhi suatu organisasi”.
Salah satu definisi strategi menurut Glueck dan Jauch yang mengatakan :
“Strategi adalah rencana yang disatukan, menyeluruh dan terpadu yang
mengaitkan keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan dan
yang dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama perusahaan dapat
dicapai melalui pelaksanaan yng tepat oleh organisasi”4.
3 freddy rangkuti, Strategi Promosi yang Kreatif, Jakarta gramedia pustaka utama, 2009,
hlm 25
4 Glueck dan Jauch. 2000. Manajemen Strategis dan Kebijakan Perusahaan. Edisi
Ketiga. Terjemahan Murad dan Henry. Erlangga. Jakarta.
13
B. Pengertian Humas
Dalam bahasa Indonesia Public Relations (PR) diterjemahkan menjadi
hubungan masyarakat. Karena itu dalam penelitian ini peneliti memberikan
pengertian public relations sama dengan hubungan masyarakat (Humas) dan
peneliti menyebut kelompok sasaran Hubungan Masyarakat sebagai publik.
Definisi hubungan masyarakat sangat beragam, Hampir setiap buku yang
berisi topik tentang humas mempunyai definisi sendiri mengenai apa itu Humas.
Cutlip, Center dan Broom mendefinisikan humas sebagai :
“Public Relations is the management function that establishes and maintains
mutually beneficial relationship between an organization and the publics on
whom its success or failure depend”5
Humas adalah fungsi manajemen yang membangun dan mempertahankan
hubungan yang saling menguntungkan antara organisasi dengan publiknya
sebagai penentu kesuksesan dan kegagalan organisasi.
Sedangkan Grunig dan Hunt lebih memfokuskan kegiatan humas sebagai
kegiatan komunikasi dengan mengemukakan pengertian humas sebagai :
“The management of communication between on organization and it’s
public”6
5 Scot M. Cutlip, Allen H. Center, Glen M. Broom, 2009, Effective Public Relations, Edisi
Sembilan.
6 James E. Grunig, Todd Hunt, Managing Public Relations CL, Hardcover.
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Humas dilihat sebagai kegiatan pengelolaan komunikasi antara sebuah
organisasi dengan publiknya. Grunig dan Hunt tidak menjelaskan untuk apa
kegiatan komunikasi antara organisasi dengan publiknya dilakukan.
C. Fungsi Humas
Jabatan atau pekerjaan yang dilakukan. Dalam kaitannya dengan penelitian
ini, adalah pekerjaan atau jabatan yang dilakukan oleh pimpinan dan para staff
dari tim humas suatu organisasi.
Komponen dasar humas yang berhubungan dengan fungsi humas seperti
yang dikemukakan oleh Public Realations Society Of America (PRSA), antara lain
:
1. Counseling menyediakan saran untuk manajemen yang berhubungan dengan
kebijakan hubungan dan komunikasi.
2. Research melihat tindakan dan perilaku dal;am rangka merencanakan
strategi humas. Research dapat digunakan untuk membangun saling
pengertian atau memperngaruhi dan meyakinkan publik.
3. Media Relations bekerjasama dengan media dalam melakukakan publisitas.
4. Publicity menampilkan pesan terencana melalui media tertentu untuk
menghasilkan ketertarikan yang lebih jauh lagi.
5. Employe/Member Relations memberikan respon terhadap suatu masalah,
menginformasikan dan memotivasi karyawan dan anggota organisasi.
6. Public Affair membangun keterlibatan efektif dalam kebijakan publik.
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7. Issues Management mengidentifikasi dan mengevaluasi isu yang
berkembang pada publik yang berakibat pada organisasi.
8. Financial relations menciptakan dan menjaga kepercayaan penanam modal.
9. Industrial relations menjalin hubungan dengan lembaga-lembaga lain yang
berhubungan dengan aktifitas organisasi. Hal ini bisa diwujudkan dengan
tergabung dalam asosiasi usaha yang berhubungan dengan jalur bisnis
organisasi.
D. Peran Humas
Peran adalah perangkat tingkah laku yang diharapkan demiliki orang yang
berkedudukan dalam masyarakat. Menurut Ralph Linton peran adalah aspek
dinamis dari status “the dynamic aspect of status”, sedangkan status adalah suatu
kumpulan hak dan kewajiban “a collection of rights and duties”. Menurut Linton
seseorang disebut menjalankan perannya jika ia menjalankan hak dan kewajiban
yang merupakan statusnya.7
Menurut Cutlip, Center & Broom dalam buku Effective Public Relations :8
1. Expert perscribber communication
Humas adalah seorang ahli yang dapat memberikan saran, nasehat kepada
pimpinan organisasi, hubungannya dapat diibaratkan antara dokter dengan
pasien.
7 Kamanto Sunarto, Pengantar Sosiologi, (Jakarta:Lembaga Penerbit Fakultas Ekonomi  ‘
Universitas Indonesia, 2000) hal. 26
8 Frida Kusumastuti.”Dasar-dasar Humas”. (Jakarta : Ghalia Indonesia, 2004) Hal 24.
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2. Problem solving process facilitator
Dapat memfasilitasi pemecahan masalah. Humas terlibat dalam setiap
penanganan masalah, menjadi anggota tim atau menjadi pimpinan tim
penanganan masalah.
3. Communication Facilitator
Peranan Humas adalah jembatan komunikasi antara publik dengan
perusahaan. Sebagai mediator atau penengah jika terjadi
miscommunication.
4. Technician Communication
Humas adalah pelaksana teknis komunikasi. Menyediakan layanan
dibidang teknis dimana kebijakan dan keputusan teknik komunikasi mana
yang akan digunakan bukanlah keputusan petugas humas melainkan
keputusan manajemen dan petugas humas yang melaksanakannya.
E. Tugas Humas
Menurut Edward L. Bernay ada 3 tugas humas dalam organisasi yang
berhubungan erat dengan tujuan dan fungsi humas yakni :
1. Memberikan penerangan pada masyarakat
2. Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan masyarakat
secara langsung
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3. Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu
badan/lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau
sebaliknya9
F. Pengertian pelanggan
Di dalam era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk
menemukan dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional
memperhatikan para pelanggannya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama
perusahaan dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan ini adalah pertama
karena semakin mahalnya biaya perolehan pelanggan baru dalam iklim kompetisi
yang sedemikian ketat, kedua adalah adanya kenyataan bahwa tingkat
kemampulabaan perusahaan berbanding lurus dengan pertumbuhan hubungan
antara perusahaan dan pelanggan.
Pentingnya peranan pelanggan bagi kelangsungan hidup perusahaan
seringkali diungkapkan oleh para pelaku bisnis dengan cara mengungkapkannya
dalam bentuk pujian dan kebanggaan kepada pelanggan. Kata pelanggan adalah
istilah yang sangat akrab dengan dunia bisnis di Indonesia dimulai dari pedagang
kecil hingga pedagang besar, dari industri rumah tangga hingga industri berskala
internasional, dari perusahaan yang bergerak di bidang produksi barang hingga
perusahaan yang bergerak di bidang jasa sangat mengerti apa arti kata pelanggan
itu. Dimana pelanggan adalah pihak yang memakai nilai, mereka membentuk
harapan akan nilai.
9 Edward L. Bernay, 2004, Public Relations
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Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelanggan adalah orang
yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia perbankan pelanggan diartikan
sebagai pelanggan, pandangan tradisional ini menyimpulkan, bahwa pelanggan
adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai,
karena mereka adalah pengguna produk.
Menurut Rangkuti pelanggan adalah :
”Pelanggan adalah orang yang mengkonsumsi atau menggunakan produk
atau jasa. Seseorang bisa disebut pelanggan tanpa perlu membeli produk atau jasa,
melainkan cukup hanya mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa
tersebut.”10
Pelanggan tidak bergantung kepada kita, tetapi kita yang bergantung
kepadanya. Pelanggan tidak pernah menganggu pekerjaan kita, sebab dia adalah
tujuan dari pekerjaan kita. Kita tidak melakukan yang baik dengan melayani dia,
tetapi justru pelangganlah yang memberikan kesempatan kepada kita untuk dapat
melayani dia. Tidak seorang pun dapat memenangkan apabila berargumentasi
dengan pelanggan, sebab pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada
pemenuhan kebutuhannya. Oleh karena itu, adalah pekerjaan kita untuk dapat
memperlakukan pelanggan yang menguntungkan bagi pelanggan dan juga buat
perusahaan kita.
Pelanggan dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu :
10 Rangkuti, Freddy, 2002, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur dan
Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
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1. Pelanggan internal
Pelanggan internal atau konsumen internal adalah orang-orang yang terlibat
dalam proses penyediaan jasa atau proses produksi barang, sejak dari
perencanaan, penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai dengan pemasaran
dan penjualan dan pengadministrasian.
Mereka itu antara lain adalah jajaran direksi, manajer, pimpinan bagian,
pimpinan seksi, penyelia, dan para pegawai organisasi komersial (perusahaan),
pengurus dan pegawai organisasi non komersial (nirlaba), pegawai pada instansi
pemerintah.
2. Pelanggan eksternal
Pelanggan eksternal atau konsumen eksternal adalah semua orang yang
berada di luar organisasi komersil atau organisasi non komersil, yang menerima
layanan penyerahan barang atau jasa dari organisasi (perusahaan). Apabila
ditinjau dari sisi kegiatan komersil dan non komersil, pelanggan eksternal tersebut
dapat dibedakan menjadi dua kelompok yaitu :
a) Kelompok pelanggan dalam kegiatan komersil
Penerima layanan yang termasuk kelompok pelanggan dalam kegiatan
komersil adalah sebagai berikut :
1. Mereka yang berada di pasar konsumen, yaitu para
konsumen/pelanggan selaku pemakai akhir.
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2. Di pasar produsen/industri, yaitu para produsen yang membeli barang
modal untuk digunakan sebagai alat pengolah dan yang membeli
bahan baku untuk diolah kembali.
3. Di pasar pedagang perantara, yaitu para pedagang perantara yang
membeli produk untuk dijual kembali.
4. Di pasar pemerintah yaitu, instansi-instansi pemerintah pusat dan
daerah yang membeli produk untuk memenuhi keperluannya.
b) Kelompok pelanggan dalam kegiatan non-komersil
Penerima layanan yang termasuk kelompok pelanggan kegiatan non-
komersil adalah mereka yang menerima layanan dari penyedia layanan non-
komersil yang sifat layanannya cuma-cuma atau dengan mengeluarkan
pembayaran yang sepadan dengan manfaat yang diperolehnya.
Pelanggan seperti pelanggan bank, pasien rumah sakit, penumpang
pesawat, pembeli di pasar swalayan, pembeli makanan di restoran, tamu
hotel, pelanggan bengkel, bisa merasa tidak puas kalau kebutuhan dan
harapannya tidak dipenuhi. Pelanggan akan sangat puas kalau apa yang
dialami lebih baik dari yang diharapkan dan akan kecewa kalau terjadi
sebaliknya.
Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelanggan adalah
orang yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia perbankan nasabah
diartikan pelanggan, pandangan tradisional ini menyimpulkan, bahwa
pelanggan adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses
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produksi selesai, karena mereka adalah pengguna produk. Sedangkan orang
yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses produksi berlangsung
adalah dianggap sebagai pemasok.
Jadi dengan kata lain, pelanggan adalah seseorang yang secara
kontinyu dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk
memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan
suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.
G. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Pengertian secara umum mengenai kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
merupakan hasil dari adanya perbedaan-perbedaan antara harapan konsumen
dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen tersebut. Dari beragam definisi
kepuasan konsumen yang telah diteliti dan didefinisikan oleh para ahli pemasaran,
dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu tanggapan
perilaku konsumen berupa evaluasi purna beli terhadap suatu barang atau jasa
yang dirasakannya (kinerja produk) dibandingkan dengan harapan konsumen.
Kepuasan konsumen ini sangat tergantung pada persepsi dan harapan
konsumen itu sendiri. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan
konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa adalah kebutuhan
dan keinginan yang dirasakan oleh konsumen tersebut pada saat melakukan
pembelian suatu barang atau jasa, pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi
barang atau jasa tersebut serta pengalaman teman-teman yang telah
mengkonsumsi barang atau jasa tersebut dan periklanan.
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Didalam lingkungan yang kompetitif, indikator yang dapat menunjukkan
kepuasan konsumen adalah apakah konsumen tersebut akan membeli kembali dan
menggunakan produk tersebut diwaktu yang akan datang. Adapun beberapa
pengertian kepuasan konsumen menurut para peneliti adalah sebagai berikut :
Menurut kotler11, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja
atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jadi, kepuasan merupakan
fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada
dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan
maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan
amat puas atau senang. Kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah
memberikan nilai pelanggan yang tinggi.
Hubungan antara kepuasan pelanggan dan pelanggan yang loyal adalah
tidak proporsional, contohnya adalah kepuasan pelanggan yang diranking dengan
skala 1-5, yaitu :
a. Kepuasan pelanggan pada tingkat sangat rendah (tingkat 1), kemungkinan
besar pelanggan akan berpindah meninggalkan perusahaan dan menjelek-
jelekkannya.
11 Kotler, Philip. Marketing Management, 11th Edition. Prentice Hall Int’l, New Jersey,
2003, p.138
23
b. Kepuasan pelanggan pada tingkat 2 sampai dengan tingkat 4, pelanggan
merasa agak puas, tetapi masih mungkin untuk berpindah ketika suatu
penawaran lebih baik muncul.
c. Kepuasan pelanggan pada tingkat 5, pelanggan sangat mungkin membeli
kembali dan bahkan menyebarluaskan kabar baik tentang perusahaan.
Kesenangan atau kepuasan yang tinggi menciptakan suatu ikatan
emosional dengan merek atau perusahaan tersebut dan tidak hanya terpaku
pada pilihan yang masuk akal saja.
Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas akan mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan yang erat dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami harapan dan kebutuhan pelanggan. Kepuasan pelanggan pada akhirnya
akan menciptakan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan
kualitas yang memuaskan mereka.
Pelayanan pelanggan tidak hanya sekedar menjawab pertanyaan dan
keluhan konsumen mengenai suatu produk atau jasa yang tidak memuaskan
mereka, namun lebih dari pemecahan yang timbul setelah pembelian.
Menurut Kotler definisi nilai pelanggan adalah nilai yang dirasakan
pelanggan adalah selisih antara jumlah nilai pelanggan dengan jumlah biaya
pelanggan. Jumlah nilai pelanggan adalah sekelompok manfaat yang diharapkan
dari produk dan jasa. Jumlah biaya pelanggan adalah sekelompok biaya yang
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digunakan dalam menilai, mendapatkan, menggunakan dan membuang produk
atau jasa.
Karena kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan ekspektasi
pelanggan, maka sebagai pemasok produk perlu mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhinya. Menurut Zeithaml et.all12 terdapat empat faktor yang
mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pelanggan, yaitu sebagai berikut :
1. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of mounth
communication). Dimana hal ini merupakan faktor potensial yang
menentukan ekspektasi pelanggan.Sebagai contoh, seorang pelanggan
memiliki perusahaan yang di harapkan dapat memberikan pelayanan
dengan kualitas tinggi berdasarkan rekomendasi teman-teman atau
tetangganya.
2. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik individu dimana
kebutuhan pribadi (personnel needs).
3. Pengalaman masa lalu (past experience) dalam menggunakan pelayanan
dapat juga mempengaruhi tingkat ekspetasi pelanggan.
4. Komunikasi dengan pihak eksternal (external communication) dari
pemberi layanan memainkan peranan kunci dalam membentuk ekspektasi
pelanggan. Berdasarkan External communication, perusahan pemberi
layanan dapat memberikan pesan-pesan secara langsung maupun tidak
12 Zeithaml, Valarie A. and Bitner, Mary Jo. Service Marketing. McGraw Hill Inc,
Int’l Edition, New York, 2003, p.162
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langsung kepada pelanggannya. Sebagai contoh dari pengaruh adanya
external communication adalah harga di mana biaya pelayanan sangat
berperan penting dalam membentuk ekspektasi pelanggan.
Dengan demikian, kemungkinan antara ekspektasi pelanggan dan kualitas
pelayanan (jasa) yang di terimanya, adalah seperti gambar 1 :
a. Pelanggan menjadi senang jika kualitas pelayanan yang diterima lebih baik
dari perkiraannya.
b. Pelanggan menjadi biasa saja jika kualitas pelayanan yang terima sama
dengan perkiraannya.
c. Pelanggan menjadi kecewa jika kualitas pelayanan yang diterima lebih
jelek dari perkiraannya.
Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan13 yaitu ”A buyer’s degree of
satisfaction with product is the consequence of the comparison a buyer makes
between the level of the benefits perceived to have been received after consuming
or using a product and the level of the benefits expected prior purchase“ . Artinya
bahwa kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan yang
dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara tingkatan dari manfaat
yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh pelanggan. Dalam rangka
menciptakan kepuasan pelanggan menurut Guiltanan perusahaan harus mampu
menawarkan kualitas dari suatu produk dan juga pelayanannya.
13Guilitnan,Joseph,P,Paul,Gordon W and Madden,Thomas J.1997.Marketing
Management.6th edition.McGraw-Hill Companies.Hal 6
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Sedangkan menurut Pasuraman, Zeithaml, dan Berry14 , mengemukakan
bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan pelanggan terhadap satu jenis
pelayanan yang didapatkannya . Lovelock15 menjelaskan bahwa kepuasan adalah
keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan,
ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraan atau kesenangan. Tidak mengherankan
bahwa perusahaan telah menjadi terobsesi dengan kepuasan pelanggan, mengingat
hubungannya yang langsung dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan
keuntungan. Schiffman dan Kanuk16 menandaskan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk atau jasa yang
dibandingkan dengan harapannya.
Kotler seperti yang dikutip Rangkuti17, menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari
perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan diharapkannya. Jadi
dari definisi-definisi diatas artinya adalah jika perasaan seseorang tersebut
memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka seseorang tersebut dapat
dikatakan puas.
14Parasuraman.Valarie.A.Z and Berry.1990.Delivering Quality.Service McMilan.Hal 15
15Lovelock,Christopher.H dan Wright, Lauren.K.2005.Manajemen Pemasaran
Jasa.Indeks.Hal 102
16 Schiffman, Leon. G and Kanuk, Leslie Lazar.2004.Consumer Behavior 8th edition.
Pearson Prentice Hall.Hal 14
17 Rangkuti,Freddy.2002.Measuring Customer Satisfaction.Gramedia Pustaka Utama.Hal
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Zeithaml dan Bitner18 mengemukakan bahwa kepuasan adalah konsep yang
jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga di
pengaruhi oleh faktor-faktor lain. Sebagaimana terlihat pada gambar 2 kepuasan
pelanggan di pengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan
(jasa), kualitas produk, harga dan oleh faktor situasi dan faktor pribadi dari
pelanggan. Kualitas pelayanan (jasa) merupakan fokus penilaian yang
merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari
pelayanan(jasa). Kepuasan lebih inklusif, yaitu kepuasan ditentukan oleh persepsi
terhadap kualitas pelayanan (jasa), kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor
pribadi.
Customer Satisfaction Model
Gambar 1
Konsep kepuasan pelanggan dari zeithaml dan Bitner ini di gunakan dalam
penelitian karena dimensi-dimensi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
18 Zeithaml, Valarie A. and Bitner, Mary Jo. Service Marketing. McGraw Hill Inc, Int’l
Edition, New York, 2003, p.85
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mewakili objek penelitian. Lovelock19 menjelaskan bahwa kepuasan adalah
keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan,
ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan atau kesenangan. Tidak
mengherankan bahwa perusahaan telah menjadi terosebsi dengan kepuasan
pelanggan, mengingat hubungannya yang langsung dengan kesetiaan pelanggan,
pangsa pasar dan keuntungan. Schisffman dan Kanuk20 menandaskan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu
produk yang dirasakan dan diharapkannya. Jadi dari definisi – definisi diatas
artinya adalah jika perasaan seseorang tersebut memenuhi atau bahkan melebihi
harapannya maka seseorang tersebut dapat dikatakan puas.
Aspek-aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara
efektif21,yaitu :
1. Warranty costs, Beberapa perusahaan dalam menangani warranty costs
produk/jasa mereka dilakukan melalui persentase penjualan. Kegagalan
perusahaan dalam memberi kepuasan kepada pelanggan biasanya karena
perusahaan tidak memberi jaminan terhadap produk yang mereka jual
kepada pelanggan.
19Lovelock,Christopher.H dan Wright,Lauren.K.2005.Manajemen Pemasaran
Jasa.Indeks.Hal 102
20 Schiffman, Leon. G and Kanuk, Leslie Lazar.2004.Consumer Behavior 8th edition.
Pearson Prentice Hall.Hal 14
21 Bhote, Keki R.1996.Beyond Customer Satisfaction to Customer Loyalty.American
Management Association.Hal 56
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2. Penanganan terhadap komplain dari pelanggan. Secara statistik hal ini
penting untuk diperhatikan, namun seringkali terlambat bagi perusahaan
untuk menyadarinya. Bila komplain/klaim dari pelanggan tidak secepatnya
diatasi, maka customer defections tidak dapat dicegah.
3. Market Share, merupakan hal yang harus diukur dan berkaitan dengan
kinerja perusahaan. Jika market share diukur, maka yang diukur adalah
kuantitas, bukan kualitas dari pelayanan perusahaan.
4. Costs of poor quality, hal ini dapat bernilai memuaskan bila biaya untuk
defecting customer dapat diperkirakan.
5. Industry reports, terdapat banyak jenis dan industry reports ini, seperti
yang disampaikan oleh J.D Power dalam Bhote, yakni report yang fairest,
most accurate, dan most eagerly yang dibuat oleh perusahaan.
Guiltinan22 mengemukakan bahwa salah satu manfaat dari kepuasan
pelanggan ini adalah dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, seperti yang terlihat
pada gambar di bawah ini.
22Guilitnan,Joseph,P,Paul,Gordon W and Madden,Thomas J.1997.Marketing
Management.6th edition.McGraw-Hill Companies.Hal 7
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Bagan Konsekuensi Kepuasan Pelanggan
Gambar 2
Sedangkan Lovelock23, mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan
memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan
yang lebih besar. Dalam jangka panjang, akan lebih menguntungkan
mempertahankan pelanggan yang baik daripada terus menerus menarik dan
membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Pelanggan
yang sangat puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut dan malah
akan menjadi iklan berjalan dan berbicara bagi suatu perusahaan, yang akan
menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru seperti yang terlihat pada
gambar di bawah ini mengenai manfaat dari kepuasan pelanggan.
23Lovelock,Christopher.H dan Wright,Lauren.K.2005.Manajemen Pemasaran
Jasa.Indeks.Hal 104
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Manfaat Kepuasan Pelanggan
Gambar 3
Jadi dari beberapa teori diatas dapat disimpulkan salah satu manfaat dari
kepuasan pelanggan yaitu dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga dapat
disimpulkan pula bahwa kepuasan pelanggan itu sendiri dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan.
H. Manfaat Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan dapat dikategorikan sebagai kurang puas, puas dan
sangat puas. Pengukuran mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat
digunakan untuk beberapa tujuan24, yaitu :
1. Mempelajari persepsi masing-masing pelanggan terhadap mutu pelayanan
yang dicari, diminati dan diterima atau tidak di terima pelanggan, yang
akhirnya pelanggan merasa puas dan terus melakukan kerja sama.
2. Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan harapan pelanggan
pada saat sekarang dan masa yang akan datang yang disediakan
24Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran : Analisis Perencanaan, Implementasi dan
Kontrol, Edisi Milenium. PT. Prenhalindo, Yakarta, 2002, hal.38
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perusahaan yang sesungguhnya dengan harapan pelanggan atas pelayanan
yang diterima.
3. Meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan harapan-harapan pelanggan.
4. Menyusun rencana kerja dan menyempurnakan kualitas pelayanan dimasa
akan datang.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian Dan Lokasi Penelitian
1. Jenis Penelitian
Seperti penelitian pada umumnya, penelitian ini dituntut untuk memiliki
objek yang jelas agar data yang diperoleh akurat. Oleh karena itu dalam skripsi ini
peneliti menggunakan metode penelitian dengan pendekatan deskriptif kualitatif.
Data yang digambarkan secara obeyektif berdasarkan data atau fakta yang
ditemukan. Secara harfiah penelitian deskriptif adalah penelitian yang bermaksud
untuk membuat deskripsi mengenai situasi-situasi atau kejadian-kejadian. Dalam
arti penelitian ini adalah akumulasi data dasar dalam cara deskriptif semata-mata
tidak perlu mencari atau menerangkan saling hubungan, menguji hipotesis,
membuat ramalan,  menerangkan atau mendapatkan makna implikasi, walaupun
penelitian bertujuan untuk menemukan hal-hal tersebut dapat mencakup juga
metode-metode deskriptif.25
Penelitian kualitatif berakar pada latar alamiah sebagai keutuhan, manusia
serta alat penelitian yang memanfaatkan metode kualitatif, dan mengandalkan
analisis deduktif. Pengertian kualitatif deskriptif adalah prosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang
25Suryabrata Sumadi, Metode Penelitian (Yogyakarta, Pt. raja Grafindo Persada, 2007, H.
75)
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atau perilaku yang diamati,26 selain itu, penelitian jenis ini juga mengarahkan
sasaran penelitiannya pada usaha menemukan dasar teori, bersifat deskriptif
dengan mementingkan proses dari pada hasil, membatasi studi dengan fokus
memiliki seperangkat criteria untuk memeriksa keabsahan data. Rancangan
penelitian bersifat sementara dan hasil penelitiannya disepakati kedua pihak,
yakni penelitian dan subyek penelitian.
2. Waktu dan Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 10 September 2013 s/d 10
Februari 2014. Sementara itu, tempat penelitian yang menjadi sasaran peneliti
adalah PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat di Jl Moginsidi No 4. Alasan
penulis memilih obyek tersebut adalah dengan pertimbangan bahwa penulis
berdomisili di kota yang sama yaitu di Makassar, sehingga mempermudah dalam
perolehan data serta waktu, tenaga dan biaya dapat digunakan seefisien mungkin.
B. Pendekatan Penelitian
Metode pendekatan yang dianggap relevan dengan penelitian ini adalah
pendekatan ilmu komunikasi. Peneliti akan menggunakan metode pendekatan ini
kepada pihak-pihak yang dianggap relevan dijadikan narasumber untuk
memberikan keterangan terkait penelitian yang akan di lakukan.
26 http://www.anneahira.com/penelitian-deskriptif-kualitatif.htm (15 agustus 2013)
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C. Sumber Data
1. Data Primer
Data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari sumbernya, baik
melalui wawancara, dan observasi secara langsung. Penelitian ini
menggunakan istilah social situation atau situasi sosial sebagai objek
penelitian terdiri dari tiga elemen, yaitu : tempat (place), pelaku (actors), dan
aktivitas (activity), yang berinteraksi secara sinergi.27
2. Data Sekunder
Data sekunder, yaitu data yang mendukung data primer, yaitu data yang
diperoleh dari literatur, baik buku-buku, dokumen, maupun referensi yang
terkait dan relevan dengan penelitian ini.
D. Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, penulis akan menggunakan dua teknik pengumpulan
data, yaitu :
1. Library Research (Riset Kepustakaan), yaitu dengan mengumpulkan data
yang diperoleh melalui studi kepustakaan, dengan cara mengumpulkan
data-data atau dokumen-dokumen perusahaan maupun literatur-literatur
yang terkait dengan penelitian.
2. Field Research, yaitu mengumpulkan data melalui penelitian lapangan,
dengan menggunkan metode sebagai berikut:
27 Sugiyono, Metodologi Penelitian Pendidikan; Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,
(Cetakan Vi; Bandung, Alfabeta, 2008), h. 297
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a. Metode Observasi.
Observasi merupakan alat pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati dan mencatat, menganalisa secara sistematis
terhadap gejala fenomena objek yang akan diteliti.28
b. Metode Wawancara
Wawancara merupakan salah satu tehknik pengumpulan data
dalam metode survey melalui daftar pertanyaan yang diajukan secara
lisan terhadap responden.29
Wawancara atau interview merupakan metode pengumpulan data
untuk mendapatkan keterangan lisan melalui tanya jawab dan berhadapan
langsung kepada orang yang dapat memberikan keterangan. Teknik ini
memberikan data sekunder dan data primer yang akan mendukung
penelitian.
3. Dokumentasi adalah pengumpulan data dengan cara melakukan analisis
terhadap dokumen-dokumen yang berisi data yang menunjang analisis
dalam penelitian.
28 Abu Achmad dan Narbuko Cholid, Metode Penelitian (Jakarta: Bumi Aksara, 2007), h. 70.
29 RosadyRuslan, MetodePenelitian Public Relation danKomunikasi,(cet-4, Jakarta,PT Raja
Grafindo,2008), hal. 23.
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E. Instrumen Penelitian
Instumen penelitian merupakan alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh
peneliti dalam kegiatan meneliti yakni mengumpulkan data agar kegiatan tersebut
menjadi sistematis dan lebih mudah. Adapun wujud dari instrumen penelitian
yang digunakan peneliti untuk menggumpulkan data-data yang ada berkaitan
dengan objek yang akan diteliti adalah pedoman wawancara (interview guide)
dan alat dokumentasi.
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data
Berdasarkan tujuan ingin yang dicapai dalam penelitian ini, yakni
menggambarkan secara komprehensif. Disadari bahwa ciri penelitian kualitatif
menempatkan peneliti sebagai instrumen utama dalam proses penelitian, maka
penelitian ini data dianalisis sejak penelitian berlansung hingga berakhitnya proses
pengumpulan data. Sebagaimana yang dikemukakan oleh idham bahwa peneliti
yang melakukan penelitian kualitatif sudah harus memulai penulisan laporan
penelitian sejak berada dilapangan karena proses analisis yang dilakukan
bersamaan dengan proses pengumpulan data karena peneliti ini akan dengan
mudah melihat unsure-unsur analisis yang hilang atau tidak dibicarakan dengan
informan pada suatu penggunaan metode wawancara dan pengamatan langsung.
Langkah awal yang penulis lakukan adalah membuat kategori-kategori
dalam bentuk lembarana-lembaran. Data yang penulis dapatkan kemudian
dimasukkan kedalam kategori yang sesuai, misalnya data tentang latar belakang
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informan, data tentang kondisi sosial budaya yang mendorong terciptanya pola
interaksi sosial merupakan kategori data sehingga memudahkan penulis
menklarifikasinya.
Langkah selanjutnya direduksi dengan mencari intinya (abstraksi), hasil
abstaraksi tersebut disesuaikan dengan temuan-temuan lain yang berfungsi
sebagai penguat atau pengaya data. Pada saat yang sama temuan data juga
dikonfirmasikan kembali kepada informan untuk memperkuat data sehingga
validitasnya Nampak atau kelihatan (pengabsahan data). Langkah-langkah
tersebut sejalan dengan pendapat Moleong bahwa analisa data adalah proses
pengorganisasian dan pengututan data kedalam pola, kategori dan satuan uraian
dsar sehingga dapat ditemukan tema dan hipotesa kerja yang didasarkan oleh data.
Data berupa hasil transkripsi hasil wawancara, catatan obeservasi, dianalisis
dengan : 1) menelaah seluruh data yang diperoleh dengan cara membaca,
mempelajari dan memahami secara mendalam data-data tersebut, 2) mereduksi
data dengan cara abstraksi, abstraksi merupakan proses menganalisis dan
merangkum intisati data, 3) memeriksa keabsahan data.
Pendapat Moleong tersebut diatas, bercirikan kualitatif dengan pendekatan
deskriptif, analitik dan interperetatif.30 Langkah tersebut, diperkuat oleh langkah-
langkah pengolahan data yang dikemukakan oleh Creswell dimana data-data
tersebut ditafsirkan oleh penulis secara terus-menerus data dan informasi yang
30 Lexy J. Moleong, 2004, Metodologi Penelitian Kualitatif, edisi revisi. Rosda
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diperoleh melalui keterkaitan antara fenomena berdasarkan konseptual yang telah
ditentukan.
Adapun analisis data selama pengumpulan data berlangsung dan setelah
selesai pengumpulan data, yakni : pada saat wawancara peneliti telah melakukan
analisis terhadap jawaban yang diwawancarai, samapi pada tahap tertentu untuk
memperoleh data yang valid dan kredibel. Analisis ini dilakukan secara interaktif
dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sampai dataya dianggap
cukup atau sudah jenuh.
Kemudian tahap akhir, melakukan reduksi data yakni merangkum,
memilih, mengabstraksi, dan mentransformasi data yang telah diperoleh dari hasil
catatan lapangan untuk dicari tema dan polanya. Hal ini membantu peneliti untuk
mempertajam fokus, membuat kategorisasi, dan menyusun klarifikasi guna
pendalaman dan penyusunan rencana kerja lebih lanjut. Maka pada tahap ini
tentunya data yang tidak relevan dengan pertanyaan dasar penelitian, dipisahkan.
G. Pengujian Keabsahan Data
Faktor yang penting dalam penelitian kualitatif adalah pemeriksaan
keabsahan data, sebab tanpa pemeriksaan keabsahan data yang diperoleh peneliti
dari lapangan secara cermat, tepat, dan teknik tertentu, maka sulit dipertanggung
jawabkan kebenaran dari penelitian yang dihasilkan. Adapun teknik yang
digunakan terhadap pengabsahan data dalam penelitian menurut Meleong adalah
perpanjangan dari keikutsertaan, ketekunan pengamatan, tringulasi, analisis, kasus
negative, kecukupan referensi, pengecekan anggota, uraian rincian dan auditing,
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untuk menjamin konsistensi dan keabsahan data dan informasi. Teknik ini berguna
untuk meyakinkan bahwa data yang diperoleh dilapangan betul-betul akurat dan
memenuhi kriteria keterpercayaan, (credibility), keteralihan (transferability),
kebergantungan (dependability), dan keterkonfirmasian (comferability).31
Untuk dapat memenuhi kriteria tersebut, peneliti menempuh langkah-langkah:
1. Triangulasi, yaitu peneliti menggunakan beberapa teknik pengumpulan data
berupa wawancara mendalam tak struktur kepada informan sampai diperoleh
informasi atau data yang cukup untuk menarik kesimpulan, observasi dan
dokumentasi.
2. Member Check, yaitu peneliti melakukan pemeriksaan interpretasi data
dengan ubyek penelitian tentang sumber dan kebenaran data yang ada, dan
3. Peer axamination, yaitu peneliti meminta bantuan kepada teman member
komentar terhadap data dan temuan dalam penelitian ini.
31 Lexy J. Moleong, 2004, Metodologi Penelitian Kualitatif, edisi revisi. Rosda
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Sejarah Perusahaan
Kelistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, pada saat beberapa
perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik teh mendirikan
pembangkit tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk kemanfaatan
umum mulai ada pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV NIGN yang
semula bergerak dibidang gas memperluas usahanya di bidang listrik untuk
kemanfaatan umum. Pada tahun 1927 pemerintah Belanda membentuk Lands
Waterkracht Bedrijven (LB) yaitu perusahaan listrik negara yang mengelola
PLTA Plengan, PLTA Lamajan, PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug dan Kracak
di Jawa Barat, PLTA Giringan di Madiun, PLTA Tes di Bengkulu, PLTA Tonsea
Lama di Sulawesi Utara dan PLTU di Jakarta. Selain itu di beberapa Kotapraja
dibentuk perusahaan-perusahaan listrik Kotapraja.
Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang
dunia II maka Indonesia dikuasai Jepang : oleh karena itu perusahaan listrik dan
gas yang ada diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam perusahaan
listrik tersebut diambil alih oleh orang-orang Jepang. Dengan jatuhnya Jepang ke
tangan sekutu dan diproklamasikannya kemerdekaaan Indonesia pada tanggal 17
Agustus 1945, maka kesempatan yang baik ini dimanfaatkan oleh pemuda serta
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buruh listrik dan gas untuk mengambil alih perusahaan-perusahaan listrik dan gas
yang dikuasai Jepang.
Setelah berhasil merebut perusahaan listrik dan gas dari tangan kekuasaan
Jepang, kemudian pada bulan September 1945, Delegasi dari Buruh/Pegawai
Listrik dan Gas yang diketuai oleh Kobarsyih menghadap Pimpinan KNI Pusat
yang waktu diketuai oleh Mr. Kasman Singodimejo untuk melaporkan hasil
perjuangan mereka. Selanjutnya delegasi Kobarsjih bersama-sama dengan
pimpinan KNPI pusat menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan
perusahaan-perusahaan listrik dan gas kepada pemerintah Republik Indonesia.
penyerahan tersebut diterima oleh presiden soekarno dan kemudian dengan
penetapan pemerintah tahun 1945 No. 1 tertanggal 27 Oktober 1945 maka
dibentuklah jawatan listrik dan gas dibawah departemen pekerjaan umum dan
tenaga.
Dengan adanya agesi Belanda I dan II sebagian besar perusahaan-
perusahaan listrik dikuasai kembali oleh pemerintah belanda atau pemiliknya
semula. Pegawai-pegawai yang tidak mau bekerjasama kemudian mengungsi dan
menggabungkan diri pada kantor-kantor jawatan listrik dan gas di daerah-daerah
Republik Indonesia yang bukan daerah pendudukan Belanda untuk meneruskan
perjuangan. Para pemuda kemudian mengajukan mosi yang dikenal dengan mosi
kobarsjih tentang nasionalisasi perusahaan listrik dan gas swasta kepada
pemerintah. Selanjutnya kristalisasi dari semangat dan jiwa mosi tersebut tertuang
dalam ketetapan parleman RI No 163 tanggal 3 Oktober 1953 tentang
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nasionalisasi perusahaan listrik milik bangsa asing di Indonesia, jika waktu
konsesinya habis.
Sejalan dengan meningkatnya perjuangan bangsa Indonesia untuk
membebaskan Irian Jaya dari cengkeraman penjajah Belanda maka dikeluarkan
undang undang nomor 86 tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958 tentang
nasionalisasi semua perusahaan Belanda dan peraturan pemerintah nomor 1 tahun
1958 tentang nasionalisasi listrik dan gas milik Belanda. dengan undang-undang
tersebut, maka seluruh perusahaan listrik Belanda berada ditangan bangsa
Indonesia.
Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia mengalami pasang surut sejalan
dengan pasang surutnya perjuangan bangsa. Tanggal 27 Oktober 1945 kemudian
dikenal sebagai Hari Listrik Dan Gas, hari tersebut telah diperingati untuk
pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946 bertempat di Gedung Badan Pekerja
Komite Nasional Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. Penetapan secara resmi
tanggal 27 Oktober 1945 sebagai Hari Listrik dan Gas berdasarkan keputusan
Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga, Nomor 20 tahun 1960. Namun kemudian
berdasarkan keputusan menteri pekerjaan umum dan tenaga listrik, nomor
235/KPTS/1975 tanggal 30 September 1975 peringatan hari listrik dan gas yang
digabung dengan hari kebaktian pekerjaan umum dan tenaga listrik yang jatuh
pada tanggal 3 Desember. Mengingat pentingnya semangat dan nilai-nilai hari
listrik, maka berdasarkan Keputusan Menteri Pertambangan dan Energi, Nomor
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1134.K/43/MPE/1992 tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkan tanggal 27 Oktober
sebagai Hari Listrik Nasional.
2. Visi dan Misi Perusahaan
a. Visi Perusahaan
“Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang bertumbuh kembang,
Unggul dan Terpercaya dengan bertumpu pada potensi insan”.
b. Misi Perusahaan
1) Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait,
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan
pemegang saham.
2) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan
kualitas kehidupan masyarakat.
3) Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan
ekonomi.
4) Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.
Motto PT PLN (PERSERO) yaitu “Listrik untuk kehidupan yang
lebih baik”.
3 Penerapan Nilai-nilai
1. Saling Percaya,
2. Integritas,
3. Peduli,
4. Pembelajar.
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c. Motto
“Listrik untuk kehidupan yang lebih baik (Elecrecity For a Better
Life)”
3. Makna Logo Perusahaan
Logo sebagai lambang identitas perusahaan serta sarana pencerminan
nilai-nilai luhur perusahaan telah memiliki strandarisasi. Namun entah karena
ketidaktahuan atau biasa juga karena over creative maka logo standar PLNpun
banyak mengalami perubahaan dari yang seharusnya. Untuk menyeragamkan
tampilan logo sesuai standarisasi sebagaimana lampiran. Surat Keputusan Direksi
Perusahaan Umum Listrik Negara No. 031/DIR/76 tanggal 1 Juni 1976 mengenai
pembakuan lambang perusahaan Umum listrik Negara.
a) Bidang Persegi Panjang Vertikal
Menjadi bidang dasar bagi elemen-elemen lambang lainnya,
melambangkan bahwa PT PLN (PERSERO) merupakan wadah atau organisasi
yang terorganisir dengan sempurna. Berwarna kuning untuk menggambarkan
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pencerahan, seperti yang diharapkan PLN bahwa listrik mampu menciptakan
pencerahan bagi kehidupan masyarakat. Kuning juga melambangkan semangat
yang menyala-nyala yang dimiliki tiap insan yang berkarya di perusahaan ini.
b) Petir atau Kilat
Melambangkan tenaga listrik yang terkandung di dalamnya sebagai
produk jasa utama yang dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu petir pun
mengartikan kerja cepat dan tepat para insan PT PLN (PERSERO) dalam
memberikan solusi terbaik bagi para pelanggannya. Warnanya yang merah
melambangkan kedewasaan PLN sebagai perusahaan listrik pertama di Indonesia
dan kedinamisan gerak laju perusahaan beserta tiap insan perusahaan serta
keberanian dalam menghadapi tantangan perkembangan jaman.
c) Tiga Gelombang
Memiliki arti gaya rambat energi listrik yang dialirkan oteh tiga bidang
usaha utama yang digeluti perusahaan yaitu pembangkitan, penyaluran dan
distribusi yang seiring sejalan dengan kerja keras para insan PT PLN (PERSERO)
guna memberikan layanan terbaik bagi pelanggannya. Diberi warna biru untuk
menampilkan kesan konstan (sesuatu yang tetap) seperti halnya listrik yang tetap
diperlukan dalam kehidupan manusia. Di samping itu biru juga melambangkan
keandalan yang dimiliki insan-insan perusahaan dalam memberikan layanan
terbaik bagi para pelanggannya.
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4. Struktur Organisasi Perusahaan
Di Indonesia, setiap organisasi baik organisasi yang sangat sederhana
maupun organisasi yang sangat luas dan kompleks, masalah penyusunan
organisasi menjadi hal yang penting dan sangat diperlukan. Hal ini dilakukan agar
setiap karyawan mengetahui tugasnya dan bertanggung jawab atas pekerjaannya
masing-masing. Suatu organisasi yang jelas struktur informasinya biasanya
digolongkan organisasi formil, sedangkan keorganisasian informasi terjadi dengan
adanya jalinan hubungan kerja yang tidak ditetapkan dengan resmi dalam
organisasi tersebut.
Dalam sebuah pemahaman umum, struktur organisasi setiap organisasi terdapat
beberapa unsur, yaitu :
a. Adanya sekelompok orang
b. Adanya sekelompok orang yang saling bekerja sama
c. Adanya suatu tujuan tertentu
d. Satu sama lain terkait secara formil
e. Mempunyai atasan dan bawahan
Untuk lebih jelasnya, akan digambarkan struktur organisasi PT. PLN (PERSERO)
Cabang Makassar, sebagaimana terlampir.
Sumber : PT. PLN (PERSERO) Cabang Makassar, 2011
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PT. PLN (PERSERO) WILAYAH SULSELRA
CABANG MAKASSAR
RAYON MAKASSAR BARAT
Sumber : PT. PLN (PERSERO) Cabang Makassar, 2011
5. Uraian Tugas
Uraian terhadap masing-masing jabatan dituangkan dalam sebuah buku
Pedoman Perusahaan. Dalam buku tersebut telah dijelaskan secara rinci mengenai
ikhtisiar jabatan dan tanggung jawab dari masing-masing jabatan tersebut.
Adapun kegiatan, tugas dan tanggung jawab pokok masing masing
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bagian adalah sebagai berikut:
a. Bagian distribusi
Bagian Distribusi mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut :
a) Mengawasi pengaturan pengoperasian jaringan distribusi dan manuver
sesuai SOP.
b) Memonitor pengaturan kondisi sistem dari paket cabang dan
menindaklanjuti instruksi dari piket pengatur pegatur cabang.
c) Memeriksa dan menganalisa kelainan atau gangguan sarana
pendistribusian tenaga listrik. Mengawasi pemakaian suku cadang,
material dan alat-alat bantu lainnya.
d) Mengawasi pelaksanaan pemutusan, pembongkaran dan penyambungan
kembali jaringan listrik.
e) Mengawasi pemeriksaan secara berkala JTM, JTR, SR, Trafo dan
mengusulkan perbaikan ke seksi terkait untuk perbaikan jika ada
kelainan sesuai kewenangan unit.
f) Memeriksa dan mengevaluasi hasil survey lapangan untuk mengetahui
jumlah permohonan calon pelanggan.
g) Mengawasi pemakaian tang segel.
h) Mengendalikan tingkat mutu tegangan pelayanan.
i) Mengusulkan kebutuhan sarana dan material distribusi.
j) Memantau dan mengevaluasi hasil pembacaan KWH.
k) Membuat laporan berkala sesuai tugasnya.
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b. Bagian Keuangan
Bagian keuangan mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut :
a. Memeriksa bon permintaan barang dari supervisor terkait.
b. Memeriksa lapiran bukti pengeluaran Kas receipt (rekening listrik, BP,
UJL, B4) dan pengeluaran kas Receipt (bukti penyetoran ke bank).
c. memeriksa lampiran bukti pengeluaran ke kas Imprest.
d. Membuat rencana pembayaran dan realisasi penerimaan.
e. Melaksanakan administrasi material persediaan.
f. membuat usulan rencana pengembangan pegawai.
g. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya.
h. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan kewajiban
dan tanggung jawab pokoknya.
c. Bagian Humas
Bagian Humas mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut :
a. Membuat dokumentasi ang terkait dengan PLN.
b. Mengelola komnikasi dengang media massa, masyarakat dan pelanggan.
c. Mengumpulkan data dan informasi untuk menyusun bahan publikasi dan
penyuluhan.
d. Menyampaikan informasi kepada media massa, masyarakat dan
pelanggan yang ada hubungannya dengan internal PLN.
e. Mengurus penertbitan Iklan yang dipasang dipapan pengumuman
maupun media massa.
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f. Mengurus penagihan koran, majalah, dan buku yang berlangganan
dengan PLN
g. Membuat stastistik berita menyangkut perusahaan.
h. Mengumpul dokumen berupa foto, video, naskah pidato yang berkaitan
dengan kegiatan PLN.
i. Menyusul kliping mengenai berita PLN untuk diedarkan kepada pejabat
PLN.
j. Menyusun laporan berkala sesuai bidang tugasnya.
k. Melaksanakan tugas kedinasan lain yang berhubungan tugas-tugas dan
tanggung jawab pokonya.
l. Melaksanakan MUK untuk penilaian kinerja pegawai.
d. Bagian Pendapatan
Bagian ini terdiri dari 4 sub bagian yaitu supervisior pendapatan,
penagihan, pengendalian piutang dan supervisor pembacaan meter dan
pengelolaan rekening. Adapun tugas dan tanggung jawab pokok masing-
masing adalah sebagai berikut:
1) Supervisior Pendapatan
Bagian ini mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut :
a. Mengawasi dan mengkoordinir kegiatan pembukuan pendapatan
ranting.
b. Mengawasi pendistribusian dan penagihan rekening listrik.
c. Mengawasi peyetoran uang penagihan rekening listrik untuk dievaluasi.
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d. Mengawasi dan mengecek secara rutin rekening yang belum dilunasi
agar tunggakan tidak melampaui jumlah uang jaminan pelanggan.
e. Menyusun saldo tunggakan, pemutusan dan pembatalan rekening listrik
secara periodic.
f. Mengusulkan dan memonitor penghapusan piutang ragu-ragu.
g. Menyusun laporan piutang pelanggan.
h. Melakukan pengendalian DIS dan opname saldo piutang.
i. Melaksanakan legalitas rekening TNI/Polri.
j. Mengawasi pendapatan PTL (giralisasi, payment point, multi guna)
k. Membuat laporan berkala sesuai bidang tugas.
l. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan yang sesuai dengan kewajiban dan
tanggung jawabnya.
2) Supervisior Penagihan
Bagian ini mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut :
a. Menerima dan menghitung listrik serta mendistribusikan ke payment
point.
b. Mengelompokkan rekening listrik sesuai dengan golongan tarif dan
lokasi.
c. Menginformasikan kesalahan rekening listrik.
d. Mengelola administrasi Pajak penerangan jalan.
e. Membuat laporan berkala sesuai bidang tugas.
53
f. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan
kewajiban dan tanggung jawab pokok.
3) Pengendalian Piutang
Bagian ini mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut :
a. Memeriksa dan mencatat secara rutin rekening yang belum dilunasi
agar tunggakan tidak melampaui jumlah uang jaminan pelanggan.
b. Menetapkan jumlah biaya pembayaran bagi pelanggan yang
menunggak sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
c. Mengecek jumlah uang jaminan langganan untuk mengetahui fisik uang
dengan mencatat jumlah UJL.
d. Membuat saldo tunggakan, pemutusan dan pembatalan rekening listrik
secara periodic.
e. Membuat usulan penghapusan piutang ragu-ragu.
f. Menghimpun dan mengklasifikasikan tunggakan rekening listrik
termasuk piutang ragu-ragu.
g. Memproses pemutusan sementara dan penyambungan kembali.
h. Membuat laporan berkala sesuai dengan tugasnya.
i. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan
kewajiban dan tanggung jawab pokoknya.
4) Supervisior Pembacaan Meter
Bagian ini mempunyai tugas pokok dan fungsi sebagai berikut
a. Mengawasi dan melaksanakan pembacaan meter pada konsumen besar
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b. Merencanakan dan mengawasi route baca meter
c. Mengevaluasi kesalahan baca meter dan melaksanakan pemeriksaan
sampling hasil pembacaan meter
d. Memeriksa DPM yang dikirim ke pengelola rekening
e. Mengawasi pencatatan rekening listrik yang salah untuk dilakukan
perbaikan
f. Memeriksa pembukuan rekening listrik yang meliputi rupiah rekening,
rupiah PPJ, rupiah tagihan sesuai tarif dan penggolongan.
g. Memeriksa pengiriman rekening listrik yang sudah dibukukan untuk
membuat laporan
h. Melaksanakan pengawasan dan evaluasi baca meter
i. Mengirimkan rekening listrik yang sudah dibukukan untuk membuat
laporan losses dan KWH bulanan
j. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya
k. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesui dengan kewajiban
dan tanggung jawab pokoknya.
B. Strategi dan Kendala Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat
Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
1. Bagaimanakah Strategi Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar
Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan ?
Berdasarkan hasil wawancara mendalam telah dilakukan kesejumlah
informan yang telah ditetapkan dan dianggap representative dalam memberian
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data yaitu, Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat, Edy Thamrin
serta 5 pelanggan PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat dan berikut
hasil penelitian dilapangan.
Sebelum membahas mengenai strategi Humas PT.PLN (PERSERO)
Rayon Makassar Barat mengungkapkan salah satu keluhan pelanggan
terkhusus pada saat pemadaman bergilir yaitu :
“Pelanggan sering mengeluhkan tidak ingin ada pemadaman, jika pihak
PLN ingin mengadakan pemadaman diharapkan adanya pemberitahuan
terlebih dahulu. Serta banyaknya terjadi kerusakan pada barang-barang
elektronik yang menimbulkan kerugian” (Wawancara pada tanggal 23
september 2013)
Menurut bapak Edy Thamrin ( 41 Tahun ) menjelaskan bahwa
pemadaman terjadi karena ada 2 unsur yang pertama pemadaman terencana
seperti terjadinya kerusakan pada mesin, pihak PLN bisa mengukur waktu
pemadaman dan menyampaikan pemberitahuan pemadaman contohnya,
pemadaman bergilir. Sedangkan unsur yang kedua yaitu pemadaman secara
tiba-tiba contohnya, ada warga yang menabrak tiang listrik depan Trans Studio
yang menyebabkan pemadaman secara tiba-tiba. Pihak PLN tidak bisa
memprediksikan hal apa yang akan terjadi karena ini merupakan sebuah
kecelakaan.
Lanjut Edy Thamrin ( 41 Tahun ) menambahkan keluhan lainnya yang
sering di luar pemadaman bergilir
“Pelanggan juga sering mengeluhkan mengenai pembayaran rekening
listrik, meteran listrik yang tidak dicatat, pemasangan baru menunggak sehari
tetapi listrik sudah diputus, kemudian ada orang yang mengaku sebagai
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karyawan PLN, dan terjadinnya pencurian listrik” (Wawancara pada tanggal
23 september 2013)
Dari keluhan tersebut memberikan contoh pembayaran tagihan
rekening listrik yang tidak sesuai dengan meteran listrik. Dari keluhan tersebut
pihak mengambil tindakan yaitu mengidentifikasi masalah dengan action,
maksudnya PLN turun langsung kelapangan untuk mengetahui dan memeriksa
kepastiannya melalui meteran listrik dan mengecek masalahnya kemudian
yang kedua mengkomunikasikan kepada pelanggan dengan menjelaskan
kepada pelanggannya apa yang sebenarnya terjadi.
Kemudian Edy Thamrin (41 Tahun) melanjutkan bahwa jika terjadi
keluhan melalui media cetak atau media apapun, seorang humas harus bisa
menjawab keluhan pelanggan tersebut dengan baik dan dapat dimengerti oleh
pelanggan, tidak hanya sekedar menjawab tetapi membutuhkan suatu strategi
komunikasi dan pemikiran sehingga tidak akan timbul pertanyaan baru dan
pelanggan akan merasa puas. Ini termasuk salah satu strategi yang digunakan
oleh PT.PLN (PERSERO) rayon Makassar Barat dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.
Dalam menanggulangi keluhan sehingga terwujud kepuasan pelanggan,
Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat Edy Thamrin ( 41 Tahun
) mengungkapkan
“Kepuasan pelanggan itu sebenarnya terdiri dari beberapa faktor yaitu,
pelanggan ingin dilayani dengan cepat, ramah, dan ada kepastian, disinilah
peran Humas yang merupakan jembatan penghubung antara perusahaan
dengan pelanggan difungsikan dengan cara melakukan training atau
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pembekalan-pembekalan melalui etika pelayanan dan komunikasi kepada
front liner atau Customer Service serta karyawan PLN lainnya menyangkut
kepuasan pelanggan.” (Wawancara pada tanggal 23 september 2013)
Pelanggan maupun calon pelanggan sangat membutuhkan informasi-
informasi yang aktual terkait dengan pelayanan contoh, pada saat bulan
Ramadhan Idul Fitri pelanggan mempertnyakan apakah akan ada pemadaman
atau tidak, disini Humas PLN harus memberikan informasi yang cepat dan
akurat kepada pelanggan sehingga ada jaminan dan pelanggan akan merasa
puas. Strategi lain yang dilakukan Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu
“Meluncurkan sistem pembayaran listrik yaitu system pembayaran On
line yang disebut Payment Point On Line Bank atau PPOB. Sistem
pembayaran On Line ini bisa dilakukan di ATM BNI mana saja saat ini
sistem pembayaran On Line bisa dilakukan di ATM BNI dan BUKOPIN
sehingga memudahkan pelanggan dalam melakukan pembayaran tagihan
rekening listrik” (Wawancara pada tanggal 23 september 2013)
Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat menambahkan
strategi lainnya yaitu
“Peluncuran produk layanan listrik yaitu listrik prabayar. Layanan yang
diberikan kepada pelanggan dengan membeli energi listrik sesuai yang
dibutuhkan. Peluncuran sekaligus sosialisasi ini dilakukan disalah satu Mall
di Makassar” (Wawancara pada tanggal 23 september 2013)
Melanjutkan penjelasannya mengenai strategi terkhusus pada
pemadaman bergilir yaitu melakukan perbaikan dan perawatan terhadap
mesin-mesin pembangkit listrik serta mensuplai listrik sehingga kebutuhan
listrik terpenuhi dan tidak terjadi pemadaman bergilir, serta memberikan
informasai kepada pelanggan mengenai jadwal pemadaman bergilir melalui
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media cetak maupun media elektronik, dan menerapkan strategi
komunikasi/proses komunikasi efektif agar pelanggan mengerti (terjadi titik
pengertian bersama) sehingga pelanggan menerima alas an penyebab
terjadinya pemadaman bergilir.
Sementara itu Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat
mengumukakan mengenai tempat penyaluran aspirasi pelanggan yaitu
“Melalui website PLN yaitu http://www.plnsulselra.co.id, ada juga
melalui media cetak yang bekerjasama dengan PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat yaitu harian fajar dengan situs “Sms Interaktif” dan Harian
Tribun Timur dengan “Public Service” dan ada juga layanan melalui i-sms ke
8123” (Wawancara pada tanggal 23 september 2013)
Adanya kerjasama dengan media ini dapat membantu PLN dalam
mewujudkan strategi Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Bapak Edy Thamrin
mengungkapkan media yang menjadi mitra dari PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat yaitu hampir semua media Harian menjadi mitra PLN diantara
Harian Fajar, Tribun Timur, Sindo, BKM, Ujung Pandang Ekspress, Tempo
dan majalah seperti Makassar Terkini, serta Media Internal PLN yaitu warta
PLN 8 untuk wilayah Sultanbatara dan Fokus untuk PLN pusat.
Edy Thamrin (41 Tahun) selaku Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat menceritakan kegiatan sosial yang dilakukan PLN kepada
masyarakat antara lain mengadakan pasar murah dengan menjual Voucher
Listrik Prabayar, melakukan buka puasa bersama, kunjungan ke panti Asuhan,
memberikan sumbangan bagi kaum Duafa.
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“Kegiatan sosialisasi dilakukan melalui media, baik elektronik seperti
iklan Layanan Masyarakat baik melalui TV seperti TVRI dan Metro TV atau
Radio seperti Celebes atau Telstar sedangkan melalui media cetak seperti
iklan produk dan program baru PLN, ada juga melalui Spanduk, Brosur,
Leaflet, maupun Baliho sebagai wadah penyampaian informasi baik himbauan
maupun promosi program dan produk baru PLN. Kegiatan sosialisasi PLN
lainnya yaitu melakukan kunjungan kerumah-kerumah pelanggan, hanya saja
tidak semua pelanggan dapat dikunjungi secara serempak karena terbatasnya
sehingga pihak PLN mengambil sampel pelanggan, kemudian menyakan
apakah keluhan dari pelanggan tersebut serta sarannya untuk PLN. PLN juga
pernah melakukan pameran disalah satu mall dan pasar murah sebagai bentuk
sosialisasi sekaligus promosi produk dan baru PLN” (Wawancara pada tanggal
23 september 2013)
Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat, dalam strateginya
menambahkan sosialisasi yakni dilakukan melalui temu pelanggan baik level
bisnis maupun ekonomi misalnya pertemuan dengan level pelanggan bisnis
atau tempat disuatu tempat dengan menggunakan komunikasi tatap muka
sehingga terjadi komunikasi dua arah kemudian mebuka forum apa saja
keluhan yang pelanggan rasakan dan apa saja yang membuat tidak puas. Hal
ini diharapkan dapat menjadi salah satu faktor pendorong dalam memberi
kepuasan kepada pelanggan.
Sedangkan para pelanggan PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat
mengungkapkan mengenai strategi yang dilakukan Humas PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat. Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan.
Rendy (21 Tahun) seorang mahasiswa menjelaskan mengenai produk
baru PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat yaitu listrik prabayar atau
payment point On line Bank (PPOB) menurutnya.
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“Saya setuju dengan adanya listrik prabayar ini karena kita bias
mengontrol pemakain listrik” hal serupa diutarakan oleh Ibu Fauziah Herawati
(43 Tahun) seorang ibu Rumah Tangga Listrik Prabayar ini dapat mengukur
pemakain listrik sehingga tidak ada lagi pemborosan listrik” (Wawancara pada
tanggal 27 september 2013)
Tetapi lain hal dengan pendapat Hj. Nurdiani Dg So’na (72 Tahun) yang
juga merupakan Ibu Rumah Tangga, Menurutnya
“Listrik prabayar ini sangat merepotkan masyarakat, bayangkan saja
kami sebagai pelanggan harus bolak-balik kekantor PLN hanya untuk
membeli voucher listrik, kami masih banyak urusan lain yang lebih penting
lagi. Apalagi disaat saya menggunakan listrik tapi vouchernya sudah habis
secara lansung listrik tidak bias digunakan dan hal tersebut sangat merugikan
saya sebagai palanggan. Produk listrik pasca bayar yang sekarang ini saya rasa
cukup bagus”. (Wawancara pada tanggal 28 september 2013)
Kemudian Hj. Nurdiani Dg So’na (72 Tahun) menjelaskan mengenai
program pembayaran listrik on line
“Saya sangat setuju karena kita tidak perlu repot-repot untuk membayar
dikantor PLN lagi, kapanpun dan dimanapun saya bias membayar sehingga
tidak terjadi penunggakan pembayaran rekening listrik lagi” (Wawancara pada
tanggal 30 september 2013)
Hal senada diutarakan oleh para informan lainnya mereka sangat setuju
dengan program pembayaran listrik secara On Line selain keuntungan diatas
juga dapat menghemat waktu tanpa adanya antrian diloket lagi serta dapat
memberi kemudahan bagi pelanggan.
Sementara itu, Rendy mengungkapkan tentang promosi yang
dilakakukan baik produk maupun program baru yang dibuat PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat masih kurang dikarenakan promosi yang
dilakukan kurang menjangkau semua lapisan masyarakat, kegiatan promosi
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harus lebih ditingkatkan lagi. Muh Fajrin Hidayat (21 Tahun) salah seorang
pegawai swasta menambahkan masih sangat kurang karena masih sedikit
masyarakat yang mengetahui tentang hal tersebut. Sedangkan ibu Fauziah ( 43
Tahun ) menjelaskan promosi yang dilakukan sudah cukup akan tetapi harus
lebih ditingkatkan lagi.
Lain hal dengan sosialisasi yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO)
Rayon Makassar Barat masih sangat kurang bahkan hampir tidak ada hal ini
diungkapkan oleh para pelanggan sebagai informan.
Disisi lain Nova (26 Tahun) yang merupakan seorang pegawai swasta
menjelaskan mengenai kegitan sosial yang dilakukan oleh PLN
“Kegiatan sosial masih sangat kurang, bahkan saya belum pernah
melihat atau mengetahui adanya kegiatan tersebut” Ibu Hj.Nurdiani Dg So’na
(72 Tahun) menambahkan “Kegiatan sosial masih kurang bahkan
sepengetahuan saya tidak ada, terkadang saya sebagai pelanggan bertanya apa
PLN tidak punya uang hanya untuk membuat kegiatan sosial seperti sunatan
massal atau kegiatan sosial lainnya. Jangankan kegiatan tersebut mobil
keliling (info mobile) saja tidak ada. Solusi dari saya selaku pelanggan yaitu
PLN harus bisa memberi sedikit perhatian kepada pelanggannya melalui
kegiatan sosial agar pelanggan bisa bangga menggunakan produk PLN”
(Wawancara pada tanggal 1 Oktober 2013)
Jika hal tersebut diatas berlangsung secara terus menerus maka citra
PLN akan rusak serta kepusan pelanggan tidak akan terwujud. Walau PLN
merupakan perusahaan listrik satu-satunya di Indonesia dan pelanggannya
sangat banyak serta listrik merupakan kebutuhan primer tetapi PLN tidak akan
mendapatkan simpati dari masyarakat terkhusus pelanggannya, lanjut Hj.
Nurdiani Dg So’na (72 Tahun).
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Ketika ditanya mengenai keluhan apa yang ingin anda sampaikan pada
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat Rendy (21 Tahun) mengatakan
“Keluhan saya yaitu ketika ingin penambahan daya listrik itu sangat
susah dan lama, apalagi untuk pemasangan baru”. Sementara Hj. Nurdiani Dg
So’na ( 72 Tahun ) Mengatakan “PLN kurang memperhatikan pelanggannya,
kurang bersosialisasi dengan pelanggannya. Saya juga memberi saran
pertama. PLN memperbaiki kualitas SDM karyawan agar mereka bisa
mengetahui cara yang baik untuk melayani pelanggan. Kedua PLN sebaiknya
menjaga dan meningkatkan sarana dan prasarana yang sudah mulai tua atau
rusak, Terakhir, yaitu kualitas produk PLN diharapkan tidak membebani
pelanggan” (Wawancara pada tanggal 7 Oktober 2013)
Lain halnya dengan Fauziah (43 Tahun) yang mengatakan bahwa harus
sering melakukan promosi kepada masyarakat, serta Nova (26 Tahun) yaitu
lebih meningkatkan sosialisasi serta kegiatan-kegiatan sosial, dan fajrin
mengatakan memperbanyak sosialisasi dan meningkatkan kualitas pelayanan.
Sementara saat ditanya apakah anda puas terhadap strategi dan
pelayanan yang dilakukan PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat,
Nova, Rendy, dan Fajrin mengatakan tidak puas karena kurangnya sosialisasi
serta pelayanan yang masih belum maksimal. Sedangkan Fauziah (43 Tahun) ,
mengungkapkan.
“Cukup puas apalagi adanya program dengan sistem pembayaran On-
Line yang tidak merepotkan masyarakat dalam membayar listrik”, Hj.
Nurdiani Dg So’na (72 Tahun) menambahkan “Saya sudah merasa cukup puas
karena saya tidak pernah disia-siakan atau diabaikan saat melakukan, setelah
saya menelpon mengeluhkan masalah yang dialami dirumah, 3o menit
kemudian teknisi PLN sudah tiba dengan peralatan lengkap” (Wawancara
pada tanggal 10 Oktober 2013)
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2. Kendala-kendala yang dialami Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.?
Kendala merupakan hal yang biasa ditemui saat dalam mewujudkan
sesuatu hal. Sebelum melangkah kekendala-kendala yang dialami humas
PT.PLN (PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan. Edy Thamrin (43
Tahun) menyatakan.
“Kepuasan merupakan sesuatu hal yang relatife yang dapat dirasakan
setiap orang dalam hal ini seorang pelanggan, merasa puas seorang pelanggan
berbeda-beda ada pelanggan yang dilayani dengan senyuman sudah merasa
puas akan tetapi ada juga yang belum puas dengan itu saja dan mengharapkan
yang lebih dari sekedar senyum” (Wawancara pada tanggal 23 September
2013)
Dalam hal ini dapat dilihat kendala-kendala yang dialami Humas
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Bapak Edy Thamrin mengungkapkan beberapa kendala-kendala
yang dialami Humas antara lain.
1. Ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan antara tuntutan dan
harapan masyarakat dengan kemampuan peralatan dan sumber daya
manusia atau SDM yang dimiliki. Harapan pelanggan kadangkala
braneka ragam tuntutan sementara kemampuan PLN terbatas,
contohnya seperti terjadinya tiang roboh didua tempat yang berbeda
kemudian terjadi kebakaran ditempat lain, sementara kemampuan
PLN terbatas sehingga PLN menganut sistem prioritas yaitu
mengutamakan yang paling mendesak
2. Dalam penyampaian informasi kepada pelanggan walaupun itu
merupakan suatu kebenaran karena kata kuncinya “pokoknya”
dimana pelanggan tidak mau tahu apa yang terjadi dalam internal
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perusahaan. Sebagai contoh, pelanggan mengatakan “pokoknya saya
tidak mau tau, tidak boleh ada pemadaman.
3. Kurangnya fasilitas memadai yang diberikan kepada humas seperti
laptop yang bisa mobile, kamera saat mendokumentasikan sesuatu,
serta staff yang professional tapi dengan keterbatasan perusahaan
sehingga seorang humas tidak menuntu banyak, kebutuhan lainnya
seperti kendaraan maupun ponsel yang paling dibutuhkan untuk
berhubungan lansung dengan klien atau pelanggan
4. Keterbatasan dana juga merupakan suatu kendala dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan misalnya kepuasan pelanggan
misalnya saat ingin mengadakan sosialisasi dengan membuat
spanduk, leaflet ataupun brosur, membuat iklan melalui media cetak
atau media elektronik tapi dana tidak ada, maka ini menjadi
hambatan untuk menginformasikan informasi pelayanan kepada
pelanggan, ungkap Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar
Barat, Edy Thamrin.
5. Perbedaan tingkat pemahaman dan pendidikan masyarakat sehingga
memiliki sudut pandang dan pemahaman yang berbeda.
6. Profesionalitas dan kurangnya kemampuan staff dalam bidang
pelayanan sehingga pelanggan tidak merasa puas.
C. Pembahasan
1. Bagaimanakah Strategi Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar
Barat dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Setelah mengumpulkan hasil penelitian dan melakukan pengamatan
lansung serta pengumpulan data-data maka penelitian dibahas sesuai kerangka
rumusan masalah dan landasan pikir penelitian ini.
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Membuat strategi perusahaan bertujuan untuk mewujudkan visi dan misi
perusahaan, sesuai dengan Strategi Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat strategi yang berbeda dalam menghadapi
pelanggan.
Strategi sebagai penentuan tujuan jangka panjang perusahaan dalam
memutuskan arah tindakan serta mendapatkan sumber-sumber yang
diperlukan untuk mencapai tujuan. Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat telah membuat strategi untuk penentuan tujuan perusahaan
berhubungan dengan definsi tersebut. Dari hasil penelitian dilapangan telah
menemukan strategi yang dilakukan oleh humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu :
a. Komunikasi Efektif
Strategi Komunikasi yang digunakan di PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat yaitu strategi komunikasi efektif, menurut Bapak Edy
Thamrin mengatakan tindakan yang dilakukan oleh humas PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat untuk mengahadapi pelanggan yaitu
dengan melakukan komunikasi efektif sebagai contoh, pembayaran tagihan
rekening listrik yang tidak sesuai dengan meteran listrik. Dari keluhan tersebut
pihak PLN mengambil tindakan yaitu mengidentifikasi masalah dengan
action, maksudnya PLN turun tangan lansung kelapangan untuk mengetahui
dan memeriksa kepastiannya melalui meteran listrik dan mengecek
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masalahnya kemudian yang kedua mengkomunikasikan kepada pelanggan.
Seorang tersebut dengan baik dan dapat dimengerti oleh pelanggan, tidak
hanya sekedar menjawab tetapi membutuhkan suatu strategi komunikasi dan
pemikiran sehingga tidak akan timbul pertanyaan baru dan pelanggan akan
merasa puas.
Sesuai dengan hal yang diungkapkan diatas strategi yang digunakan oleh
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat sesuai dengan fungsi humas
menciptakan komunikasi dua arah atau timbale balik, dan mengatur arus
informasi, publikasi serta pesan dari organisasi/perusahaan ke publiknya atau
sebaliknya, demi terciptanya citra posititif bagi kedua belah pihak.
b. Promosi
Promosi yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO) rayon Makassar
Barat dilakukan apabila terdapat program atau peluncuran produk baru guna
menginformasikan kepada pelanggan. Hal nyata yang dapat dirasakan oleh
masyarakat dengan diluncurkannya listrik pintar atau listrik prabayar yaitu
layanan yang diberikan kepada pelanggan dengan membeli energi listrik
sesuai yang dibutuhkan dan sistem pembayaran listrik prabayar yaitu sistem
pembayaran On-line yang disebut Payment Point On Line Bank atau PPOB.
Sistem pembayaran ini bisa dilakukan di ATM-ATM mana saja saat ini sistem
pembayaran On-line bisa dilakukan di Bank Bukopin, BRI, dan Bank Panin.
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Peluncuran produk dan program ini merupakan salah satu strategi dalam
meningkatkan kepuaan pelanggan.
Dengan adanya strategi promosi ini semakin menunjukkan kemudahan
yang diberikan kepada pelanggan apalagi dengan adanya peluncuran program
litrik prabayar. Kegiatan yang dapat dilakukan humas adalah mempromosikan
Aspek kemasyarakatan (Promotion Public Causies), salah satunya dengan
mempromosikan yang menyangkut kepentingan publik dalam hal ini Humas
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat telah berupaya untuk
memberikan promosi yang maksimal kepada pelanggan Humas PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat agar para pelanggan dapat mengetahui
segala macam mengenai PLN baik itu dari segi program, produk, maupun
promosi lainnya yang terkait dengan PLN.
Kegiatan promosi ini biasa dilakukan melalui media elektronik seperti
TV seperti TVRI dan Metro TV atau Radio Celebes atau Telstar, maupun
melalui media cetak seperti Harian Fajar, Kompas, Tribun Timur, Sindo,
BKM, UjungPandang Ekspres, dan Majalah seperti Makassar Terkini, serta
media internal PLN yaitu Warta PLN 8 untuk wilayah SultanBatara dan fokus
untuk PLN pusat.
c. Pelayanan
Strategi pelayanan yang ditetapkan oleh humas PT.PLN (PERSERO)
Rayon Makassar Barat dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan melalui
training atau pembekalan-pembekalan melalui etika pelayanan dan
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komunikasi kepada Front Liner atau Customer Service serta karyawan PLN
lainnya menyangkut kepuasan pelanggan. Dengan adanya training atau
pembekalan ini diharapkan akan lebih memahami tujuan dan cara pelayanan
yang baik. Sehingga saat terjadi proses pelayanan para pelanggan akan merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan. Peningkatan kualitas pelayanan
merupakan hal yang paling diutamakan karena kualitas pelayanan kualitas
perusahaan memiliki pengaruh kuat terhadap keunggulan kompetitif melalui
karakteristik perusahaan proses pelayanan para pelanggan akan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan. Peningkatan kualitas pelayanan merupakan
hal yang paling diutamakan karena kualitas pelayanan perusahaan memiliki
pengaruh kuat terhadap keunggulan kompetitif melalui karakteristik
perusahaan.
Salah satu bentuk strategi pelayanan lain ditemukan saat pengamatan
yaitu terdapatnya sistem penyaluran aspirasi atau wadah keluhan bagi
pelanggan melalui website PLN yaitu http://www.plnsulselra.co.id, ada juga
melalui media cetak yang bekerjasama dengan PT.PLN (PERSERO) yaitu
Harian Fajar, dengan “Sms Interaktif” dan Harian Tribun Timur dengan
“Public Service” dan ada juga layanan melalui media i-sms ke 8123.
d. Sosialisasi
Sosialisasi yang cukup menarik yang dilakukan oleh Humas PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat adalah peluncuran produk yaitu listrik
prabayar dan sistem pembayaran On-Line. Peluncuran, promosi sekaligus
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sosialisasi ini dilakukan disalah satu Mall di Makassar. Selain itu Humas
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat juga melakukan kegiatan
sosialisasi melalui media baik elektronik seperti iklan layanan masyarakat baik
melalui TV seperti TVRI dan Metro TV atau Radio seperti Celebes dan
Telstar sedangkan melalui media cetak seperti Harian Fajar, Tribun Timur,
Sindo, UjungPandang Ekspress, Tempo, dan majalah seperti Makassar
Terkini, serta media internal PLN yaitu warta PLN 8 untuk wilayah
sultanbatara dan fokus untuk PLN pusat yang mengiklan produk dan program
baru PLN, ada juga melalui spanduk, brosur, leaflet, maupun baliho sebagai
wadah penyimpanan informasi baik himabauan maupun iklan PLN lainnya.
PLN juga juga melakukan kunjungan kerumah-rumah pelanggan dan
mengadakan temu pelanggan yang dilakukan ditempat yang ditetapkan.
e. Kegiatan Sosial
Kegiatan sosial yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO)
Sultanbatara antara mengadakan pasar murah dengan menjual voucher listrik
prabayar, melakukan buka puasa bersama, melakukan tanam pohon, serta
melakukan kunjungan ke panti asuhan. Hal ini dilakukan guna memberikan
citra positif masyarakat terhadap  PT.PLN (PERSERO). Meciptakan citra atau
publikasi yang positif merupakan prestasi, reputasi dan sekaligus menjadi
tujuan utama bagi aktivitas Humas/PR dalam melaksanakan menajemen
kehumasan membangun citra atau nama baik lembaga/organisasi dan produk
yang diwakilinya.
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Sementara dari hasil wawancara dengan informan dari kalangan
pelanggan peneliti menemukan strategi yang dilakukan oleh PT.PLN (persero)
Rayon Makassar Barat belum efektif dan sangat kurang apalagi dalam hal
sosialisasi dan kegiatan sosial. Sosialisasi dan kegiatan sosial yang dilakukan
oleh PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat masih kurang dan tidak
menjangkau seluruh lapisan masyarakat. Fungsi humas yaitu sebagai
communicator  artinya kemampuan sebagai komunikator baik secara langsung
maupun tidak langsung, melalui media cetak/elektronik dan lisan ataupun
tatap muka dan sebagainnya. Disamping itu juga bertindak sebagai mediator
dan sekaligus prosedur.
Tetapi mengenai komunikasi efektif, promosi dan pelayanan yang
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat sudah sangat bagus dilihat dari
penjelasan informan saat wawancara peneliti menemukan bahwa komunikasi
yang digunakan mudah dimengerti oleh pelanggan, begitu ula dengan promosi
yang dilakukan diberbagai media walaupun perluh ditingkatkan sedangkan
mengenai pelayanan yang dilakukan PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar
Barat sudah maksimal apalagi saat terjadi transaksi pembayaran rekening
listrik dan melakukan keluhan ke PLN akan segera dilayani.
2. Kendala-kendala yang dialami Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon
Makassar  Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat dalam merealisasikan
strategi Humas tak lepas dari masalah atau kendala-kendala tersebut naik dari
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manapun dari luar. Adapun kendala-kendala yang dialami oleh Humas
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat dalam menerapkan strategi
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yang ditemukan saat penelitian
yaitu :
a. Penyampaian informasi pelanggan walaupun itu  merupakan suatu
kebebenaran karena rata-rata pelanggan memegang kata kunci
“pokoknya” dimana pelanggan tidak mau tahu apa yang terjadi di
internal perusahaan maksudnya,tidak terjadinya komunikasi efektif yaitu
komunikasi dua arah dimana akan terjadi titik pengertian bersama antara
PLN dengan pelanggan, ini terkait mengenai kemampuan SDM dalam
menyampaikannya. Hal inilah yang menjadi kendala utama yang
dihadapi oleh PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat dalam
meningkatkan Kepuasan Pelaggan.
b. Ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan
keterbatasan peralatan atau fasilitas dan sumber daya manusia atau SDM
yang dimiliki PLN. Hal ini menjadi salah satu kendala karena tidak
terpenuhinya tuntutan dan harapan dari pelanggan yang akan
menyebabkan rasa ketidakpuasan dari pelanggaan.
c. Kurangnya fasilitas memadai yang diberikan kepada humas seperti
Laptop, kamera, saat mendokumentasikan sesuatu, serta staf yang
professional, kebutuhan lainnya seperti kendaraan maupun ponsel yang
paling dibutuhkan untuk berhubungan langsung dengan klien atau
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pelanggan. Fasilitas-fasilitas tersebut dapat membantu kerja dari seorang
Humas dalam mewujudkan strategi dalam perusahaan.
d. Keterbatasan dana juga merupakan suatu kendala dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan misalnya saat ingin mengadakan sosialisasi atau
promosi dengan membuat spanduk, leaflet ataupun brosur, membuat
iklan melalui media cetak maupun elektronik tapi karena keterbatasan
dana, maka ini menjadi hambatan untuk menginformasikan informasi
kepada pelanggan.
e. Perbedaan tingkat pemahaman dan pendidikan masyarakat sehingga
memiliki sudut pandang dan pemahaman yang berbeda.
f. Profesionalitas dan kurangnya kemampuan staff dalam bidang pelayanan
sehingga pelanggan tidak merasa puas
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
1. Humas PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat telah melakukan
berbagai strategi dalam menjaga kepuasan pelanggan yaitu dengan
melakukan:
a. Komunikasi yang efektif kepada para staff, beserta pelanggan terus
menerus dilaksanakan guna memberikan kepuasan kepada pelanggan,
dengan memberikan komunikasi yang efektif serta tepat sasaran, dalam
menghadapai keluhan maka para pelanggan dapat merasa dihargai dengan
mendapatkan penjelasan dari komunikasi efektif yang dilakukan oleh PT.
PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat.
b. Promosi yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat
guna memberikan informasi kepada para pelanggan. Informasi yang
diberikan juga diberikan melalui media-media yaitu melalui media baik
elektronik seperti iklan layanan masyarakat baik melalui TV seperti TVRI
dan Metro TV atau Radio seperti Celebes atau Telstar sedangkan melalui
media cetak seperti Harian Fajar, Tribun Timur, Sindo, BKM,
UjungPandang Ekspres, Tempo, dan majalah seperti Makassar Terkini
serta media internal PLN yaitu warta PLN 8 untuk wilayah sultanbatara
dan fokus untuk PLN dibuat untuk megetahui keluhan dari pelanggan.
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c. Pelayanan yang ditetapkan dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan
melalui training atau pembekalan kepada front liner atau customer
Service serta karyawan PLN lainnya. Pelayanan juga diwujudkan
mengenai system penyaluran aspisrasi atrau wadah keluhan bagi
pelanggan.
d. Sosialisasi ini dilakukan guna memberitahukan kepada pelanggan
program atau produk baik cara penggunaan atau keuntungan dari program
atau produk tersebut. Sosialisasi ini juga dibuat untuk mengetahui
tanggapan serta keluhan dari pelanggan.
e. Kegiatan sosial yang dilakukan oleh PT PLN (PERSERO) Rayon
Makassar Barat dilakukan guna untuk mendapatkan citra positif di
masyarakat serta membantu masyarakat agar mendapatkan bantuan dari
PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat.
Dari penelitian penulis menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat meningkat setelah melakukan strategi tersebut
walaupun belum maksimal karena masih terdapat kekurangan pada pola sosialisasi
dan kegiatan sosial yang harus ditingkatkan lagi.
2. Kendala-kendala yang dialami humas PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar
Barat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu penyampaian informasi
kepada pelanggan yang kurang efektif dalam hal ini terkait mengenai
profesionalitas staff kemampuan SDM dalam menyampaikannya,
ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan
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kemampuan peralatan dan sumber daya manusia atau SDM, kurangnya
fasilitas memadai yang diberikan kepada humas, keterbatasan dana, dan
perbedaan tingkat pemahaman dan pendidikan.
B. Saran-saran
1. Strategi Humas PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat, dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan.
a. Komunikasi efektif diharapkan dalam menangani keluhan pelanggan
para front liner/customer service atau karyawan PLN lainnya yang
berkepentingan harus mengetahui strategi komunikasi yang efektif.
b. Promosi sebaiknya dalam melakukan promosi spanduk atau baliho
harus menyeluruh di seluruh kalangan masyarakat terkhusus pada
kalangan menengah kebawah atau pelosok desa sehingga mereka
dapat mengetahui informasi terbaru dari PLN.
c. Pelayanan diharapkan kualitas pelayanan lebih ditingkatkan lagi.
d. Sosialisasi seharusnya lebih sering dilakukan sehingga masyarakat
dapat lebih mengetahui tentang PLN.
e. Kegiatan sosial seharusnya PLN lebih sering melakukan kegiatan
sosial sehingga citra perusahaan dapat terjaga bahkan meningkat.
2. Saran mengenai kendala yaitu pihak perusahaan dalam hal ini PT. PLN
(PERSERO) rayon Makassar Barat harus lebih memperhatikan fasilitas-
fasilitas yang dibutuhkan oleh Humas dan juga menambah staf, khususnya
staf humas sehingga humas dapat bekerja lebih maksimal lagi.
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Penulisan skripsi ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Strategi
Humas PT. PLN (PERSERO) rayon Makassar Barat dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan, serta mengetahui kendala yang dialami humas PT. PLN
(PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Guna mencapai tujuan
tersebut, maka penelitian ini didasarkan pada tipe penelitian kualitatif dengan
menggunakan metode deskriptif kualitatif yaitu penelitian yang bertujuan
mendeskripsikan (menggambarkan atau melukiskan) tentang keadaan objek secara
sitematis, faktual, dan akurat berdasarkan fakta yang ada atau mengumpulkan data
dan informasi mengenai keadaan suatu gejala yang terjadi dan mengolahnya
sehingga menjadi jelas, akurat da  sistematis.
Hasil penelitian yang didapatkan adalah (1) Strategi Humas PT. PLN
(PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah komunikasi efektif,
promosi, sosialisasi, kegiatan sosial, dan pelayanan. (2) Kendala yang dialami
Humas PT. PLN (PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah
penyampaian informasi kepada pelanggan yang kurang efektif dalam hal ini
terkait mengenai kemampuan SDM, dalam menyampaikannya,
ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan keterbatasan
peralatan dan sumber daya manusia atau SDM yang dimiliki PLN, kurangnya
fasilitas memadai yang diberikan kepada humas, dan keterbatasan dana.
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MENINGKATKAN KEPUASAAN PELANGGAN
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